ANEXO VI

ACORDO DE NIVEIS DE SERVIGOS

O presente anexo descreve 0s requisitos técnicos relacionados a qualidade da prestacéo
dos servicos de comunicacdo de voz na rede, incluindo os servicos relacionados a:
fornecimento, configuragdo, implantagdo, customizagdo, gerenciamento, assisténcia
técnica e suporte técnico, no CAPGV e nas Unidades Distribuidas.

A empresa contratada compromete-se a prestar os servi¢os descritos no Edital e em seus
Anexos, considerando 0s componentes que 0s integram, com base nos parametros
descritos neste Anexo.

Todos os requisitos apresentados devem ser integralmente atendidos pela CONTRATADA.
O ndo atendimento a qualquer dos requisitos apresentados, no todo ou em parte, sujeitara
a CONTRATADA as sancbes previstas em contrato, e as eventuais medidas legais
cabiveis.

O CONTRATADO devera realizar, com agendamento e periodicidade minima mensal, a
critério do BANCO, nas dependéncias do CAPGV em Fortaleza-CE, durante todo o periodo
do Contrato, reunies para posicionamento sobre a prestacdo de assisténcia e suporte
técnico, incluindo acdes relacionadas a:

a) Prevencéo sobre o surgimento de problemas técnicos e sua solugéo, caso ocorram;
b) Discussdes sobre evolucdo da solucdo, proposicdes e apoio na definicdo de novas
implementacdes;

c) Acompanhamento e agilizagdo das solugdes para os chamados eventualmente
abertos;

d) Planejamento de capacidade e analise qualitativa de trafego.

1/5



1. ATENDIMENTO E RECUPERAGAO DE SERVIGOS

Devem ser garantidos tempos de atendimento e recuperacdo de servigos, em casos de
falha, a partir da abertura dos chamados, de acordo com a tabela e as definicbes abaixo:

2 horas e 4 horas para as
Alta Acao imediata Unidades Distribuidas
Média Atendimento em até 4 horas 12 horas
Baixa Atendimento em até 12 horas 24 horas

A recuperacdo dos Servicos contempla o fornecimento de pecas, componentes de
hardware, software e os servicos necessarios ao restabelecimento dos Servicos na forma
definitiva, deixando-os em pleno uso, ou provisoria, desde que operacionais. Para a tabela
acima, caso haja necessidade de deslocamento, devem-se acrescer 2 horas para cada 150
km distante da Regido Metropolitana das Capitais dos Estados onde existam Unidades do
Banco. Aplicam-se as seguintes definicfes:

i. Alta; Esta classificacdo é usada para qualquer falha ocorrida em Servicos Urgentes,
elencados abaixo:

a) Servico de Servidor de voz corporativo;

b) Servico de Servidor de Midia;

c) Servico de Gateways de voz;

d) Servico de Unidade de Resposta Audivel-URA/Fax;
e) Servico de Mesas de Operacgfes Financeiras;

f) Servico de Contact Center;

g) Servico de Gravacdo de Chamadas;

h) Servico de Gerenciamento de Rede.

ii. Média: Esta classificacdo é usada para qualquer falha ocorrida em Servicos de Média
Urgéncia, elencados abaixo:

a) Servico de Interface Celular;

b) Servico de Sistema de Tarifaco.

iii. Baixa: Esta classificacdo € usada para qualquer falha ocorrida em Servigcos de Baixa
Urgéncia, elencados abaixo:

a) Servico de ATA — Analog Terminal Adapter;
b) Servico de Terminais de Voz;
c) Servico de Unified Communication;

d) Servico de Correio de Voz/FAX.
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Os tempos descritos acima ndo serdo vdlidos para os casos de manutencdes
programadas. As manutengbes programadas somente serdo realizadas com a
concordancia prévia da gestdo do Banco do Nordeste.

SUPORTE TECNICO

Os parametros de qualidade para os servicos de suporte técnico deverao ser aferidos por
intermédio da verificagdo do cumprimento dos tempos maximos especificados no presente
Anexo, para cada um dos servicos listados a seguir.

Sempre que houver langcamento de novas versdes de sistema operacional ou firmware para
os componentes da solugdo fornecidos para o CAPGV e para as unidades distribuidas do
Banco, que agreguem correcfes aos servicos prestados ou atualizacbes, deverdo ser
fornecidos e instalados pela CONTRATADA, ap6s solicitagdo formal do Banco.

As implementac6es de novas funcionalidades suportadas pela solucdo para ativacéo de
requisitos de seguranca, desempenho ou alinhamento da solugdo com novos padrdes,
recomendacfes, ajustes tecnolégicos ou de relatérios deverdo ser realizadas, sem 6nus
para o Banco, em até 10 (dez) dias Uteis, a partir da solicitacdo formal do Banco, desde
gue ndo sejam ocasionadas por falha, cuja prazo de atendimento encontra-se definido no
item 1 deste Anexo.

As implementagcfes de ajustes de parametros de QoS — Quality of Service (Qualidade de
Servigo) e modificagbes de CODECs configurados inicialmente na solucdo oferecida pela
CONTRATADA devem ser realizadas, sem 6nus para o Banco, em até 48 (quarenta e
oito) horas, a partir da solicitacdo formal do Banco, desde que n&do sejam ocasionadas por
falha, cuja prazo de atendimento encontra-se definido no item 1 deste Anexo.

As solicitagbes de mudancas de localizacdo de componentes ou de instalacdo de novos
servigcos de comunicagdes, no CAPGV e nas Unidades distribuidas, deverdo ser atendidas
e implementadas na data que for indicada pelo Banco, a qual sera informada a
CONTRATADA com a devida antecedéncia.

As referidas mudangas poderé@o ocorrer fora do horario comercial, inclusive nos sabados,
domingos e feriados, a critério do Banco. As mudancas de localizagcao poderao ser internas
(dentro do mesmo prédio) ou externas (mudanca para novo endereco).

Os demais servicos de suporte técnico ndo mencionados neste anexo deverdo ser

atendidos em um prazo maximo de 10 (dias) Uteis, sem 6nus para Banco, a partir da
solicitag&o formal do Banco.
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Tabela Resumida do SLA

A tabela a seguir resume os parametros do acordo de niveis de servico para novas
instalagbes e ampliacdes. Os indices de disponibilidade se referem tanto para os servigos
em produgdo quanto para 0S novos.

Acordo de Nivel de Servigo
Tempo Assisténcia
Servigo Local | tdle B Tecnica
nstalagcao : I
(dias Disponibilidade
corridos) Severidade
Servico de Servidor de Voz
Corporativo CAPGV| 90 dias 99,9% Alta
Servigo de Servidor de Midia | CAPGV 7 dias 99,7% Alta
I i 0,
Servico de Gateway de Voz Capital 30 dias 99,7% Alta
Interior 45 dias 99,7% Alta
Servigo de ATA - Analog Capital 2 dias 99,4% Baixa
Terminal Adapter Interior 3 dias 99,4% Baixa
. . 0 o
Servigo de Interface Celular Capital 7 dias 99, 7% Media
Interior 8 dias 99,7% Média
. . 0 .
Servigo de Terminal de Voz Capital 1 dia 99,4% Baxa
Interior 2 dias 99,4% Baixa
Servigo de Unidade de
Resposta Audivel - URA CAPGV| 20 dias 99,9% Alta
Servico de Mesa de Operacdes
Financeiras CAPGV 7 dias 99,9% Alta
Servigo de Sistema de
Tarifacéo CAPGV N/A 99,7% Média
Servico de Contact Center CAPGV 5 dias 99,9% Alta
Servigo de Gravacéo de
Chamadas CAPGV 5 dias 99,9% Alta
Servico de Unified
Communication CAPGV| 10 dias 99,4% Baixa
Servigo de Correio de Voz/Fax | CAPGV 5 dias 99,4% Baixa
Gerenciamento da Solu¢do CAPGV - 99,9% Alta

3.1. AsinstalagBes mencionadas na coluna Tempo de Instalagdo contemplam os seguintes
Servigos:

i Servico de Servidor de voz corporativo — Instalacdo de um novo servidor

de voz corporativo;
ii.  Servigco de Servidor de Midia — Ampliacdo do nimero de canais;
iii. Servico de Gateways de voz — Instalacdo de um novo Gateway de Voz;
iv. Servico de ATA — Analog Terminal Adapter — Instalacdo de um novo ATA,;

v.  Servigo de Interface Celular — Instalagdo de novas interfaces celulares
standalone ou de 12 chips;
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Vi.

Vil.

Viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Servico de Terminais de Voz - Instalagdo de novos terminais apos

contratacao inicial;

Servico de Unidade de Resposta Audivel-URA/Fax — Ampliagdo do nimero

de canais;

Servico de Mesas de Operagfes Financeiras — Instalacdo de novas Mesas

de Operagdes Financeiras (terminal operador);
Servico de Sistema de tarifacdo — Instalacdo de um novo Sistema de
Tarifacao;

Servigo de Contact Center — Ampliagdo do niumero de Licencas de Agente
Unificada e de Supervisor. Ampliagdo também do nimero de canais do

discador inteligente;

Servico de Gravacdo de Chamadas — Ampliacdo do ndmero de usuérios
(ramais) de gravacao;
Servigo de Unified Communication — Ampliacdo do numero de Licencas de

UC (Desktop, Web e Smartphone);

Servigo de Correio de Voz/FAX — Ampliacdo do nimero de usuarios com

correio de voz/fax.

3.2. Calculo do indice de disponibilidade

O célculo do indice de disponibilidade sera efetuado, aplicando-se a formula abaixo:

ID={[(DR+1J)/DP]x 100}, sendo:

= Indice de Disponibilidade

DR = Disponibilidade Real no més

= Indisponibilidade Justificada no més

DP = Disponibilidade Prevista = 24 x nimero de dias do més

Nota: A indisponibilidade justificada decorre de:
Periodos de Manutencao;

Paradas acordadas com o Banco;

Motivos de forca maior (desastres naturais, guerras etc).
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